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摘 要 : [目的 /意义 ] a 和 微 信 息 


采用 的 电子 化 公共 服务 平台 


息 时 代 的 到 来 ,政务 微 信 成 为 继 政务 APP 政府 微 博 之 后 ,当前 各 级 政府 广泛 
究 政务 微 信 对 公共 文化 服务 效能 的 影响 机 制 , 将 有 助 于 借助 数字 文化 资源 提升 


服务 效能 。 pud T j 与 需求 侧 的 互动 机 制 分 析 架 构 , 以 深圳 市 南山 区 政务 微 信 电子 平台 “ 南 
个 案 ,探讨 该 平台 得 以 实现 “互联 网 + 公共 文化 服务 "供给 模式 创新 、 提 升 公 共 文 化 服 


务 效能 的 内 在 机 理 。| 结果 
S 现 公共 文化 服务 效能 提升 。 然 而 ,一 旦 
LO) 


UR Eu 政务 微 信 平 
受 限 于 平台 、 公 众 与 政府 各 自 功 能 


ee 与 需求 侧 的 互动 机 制 ,有 助 于 实 
境 ,三方 “ 失 耦 ”将 会 制约 服务 效能 的 


提升 。 结 合 其 运营 实践 ,可 以 从 供给 端 加 强 技术 创新 ,在 需求 侧 坚 持 精 度 建 设 ,使 得 


政务 微 信 在 全 面 可 靠 的 规 


S: 


章 制度 约束 下 提供 服务 ,形成 平台 政府 与 公众 三 方 的 "耦合 ”。 
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公共 文化 服务 是 政府 公共 服务 的 重要 内 容 。 国 家 
“下 五 "时 期 文化 发 展 改 革 规 划 纲要 指出 ,要 完善 公 
基站 化 服务 网 络 ,创新 公共 文化 服务 运行 机 制 ,加 快 构 
ETRIE [MA .均等 化 可 持续 的 现代 公共 文化 服 
务 体系 。 在 大 数据 时 代 , 科 技 是 公共 文化 服务 的 后 盾 ， 
利 骨 数 字 化 科技 ,公共 文化 服务 可 以 拓展 服务 半径 ， 
“点 单 "配送 更 为 精准 ,能 够 有 效 推进 设施 标准 化 YE 
源 共享 化 .服务 网 络 化 .运行 一 体 化 .参与 便捷 化 ,实现 
公共 文化 服务 由 设施 建设 为 主 向 效能 建设 为 主 的 转 
变 中 。 其 中 ,“ 互 联网 + 公共 文化 服务 "是 今后 一 段 时 
期 内 实现 科技 与 公共 文化 服务 相 融 合 的 重要 途径 ,而 


政务 微 信和 是 成 果 之 一 。 
在 微 信息 时 代 , 社 会 公众 阅读 方式 呈现 出 移动 化 、 


个 性 化 数字化、 碎片 化 特征 , 微 信 可 以 作为 社会 公众 
与 公共 数字 文化 服务 的 连接 器 ” 。 宋 志 国 提 到 ,政务 
微 信 作为 电子 政务 新 平台 ,是 提高 政府 服务 效能 的 重 


示 , 不 同 政务 微 信 系统 运营 差异 较 大 ,公安 、 宣 传 . 共 青 
团 系统 形成 主要 梯队 ,表现 非常 活跃 ““。 公 共 文 化 
服务 领域 政务 微 信 公众 号 尽管 建设 起 步 较 晚 ,发 展 却 
十 分 迅速 。 但 作为 一 种 新 兴 技 术 应 用 平台 ,政务 微 信 
平台 对 于 公共 文化 服务 效能 提升 的 作用 机 制 是 什么 ? 
影响 和 制约 因素 有 哪些 ? 

通过 梳理 相关 文献 可 知 ， 学 术 界 现 有 研究 主要 围 
绕 服务 主体 “”、 资 源 ” .保障 ”及 效果 评价 "等 维度 
和 主题 ,多 关注 文化 服务 效能 提升 过 程 中 不 同 主体 的 
角色 定位 ,这 为 从 供给 与 需求 两 端 出 发 研究 公共 文化 
效能 葛 定 了 基础 。 而 有 关 互 联网 时 代 公共 文化 服务 效 
能 提升 的 研究 为 本 文 提 供 了 思想 借鉴 。 同 石 研 究 了 互 
联网 环境 下 提升 公共 文化 服务 效能 的 路 径 ,指出 利用 
互联 网 的 技术 优势 .充分 发 挥 互联 网 在 文化 资源 配置 
中 的 优化 和 和 集成 作用 ,创造 新 的 公共 文化 发 展 生态 ,是 
提升 公共 文化 服务 效能 的 重要 途径 ,也 是 创造 公共 月 
务 价值 的 重要 '" ; 王 镭 等 基于 公共 文化 服务 体系 示范 
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区 的 服务 实践 ,对 比 各 示范 区 有 关 建设 数字 文化 资源 
的 政策 文本 ,将 公众 使 用 公共 数字 文化 服务 的 阶段 分 
为 三 种 情况 ,即使 用 阶段 .服务 满意 阶段 以 及 持续 使 用 
服务 阶段 。 在 此 基础 上 ,构建 公共 数字 文化 资源 的 服 
务 效能 提升 路 径 , 即 供给 主体 内 容 要 素 和 保障 机 制 ,并 
匹配 服务 对 象 的 信息 素养 ,最 终 影响 文化 服务 效 
fe" AEAEE AIRS LIAE ALACRI A 
33 个 维度 ,对 我 国 公共 文化 云 微 信 公 众 平台 服务 效 
率 进行 评估 ,并 基于 评估 结果 提出 了 丰富 平台 内 容 , 提 
升 服务 功能 ,协调 平台 建设 以 及 扩大 用 户 数量 4 个 方 
面 的 改进 意见 ,以 期 促进 我 国 市 .区 级 公共 文化 云 微 信 
公众 平台 的 建设 O. Lee 提出 在 建设 大 型 公共 数字 
文化 项 目 过 程 中 应 该 以 公众 的 需求 为 导 引 " ;M. E. 
Frjas 等 指出 数字 化 的 公共 文化 服务 效能 的 评估 涉及 
朋 父 对 象 的 认 知 和 使 用 满意 度 "” 。 这 些 研究 关注 了 
孔 丑 网 时 代 下 数字 化 公共 文化 服务 具备 的 技术 属性 ， 
3 江 促 成 互联 网 创新 成 果 与 公共 文化 服务 实现 深度 融 
使 移 建 基于 网 络 时 代 背 景 下 文化 服务 效能 的 评价 指 
标 体系 ,关注 服务 对 象 的 需求 与 满意 度 。 但 有 关 * 互 联 
"影响 公共 文化 服务 效能 运行 实践 ,尤其 是 有 关 具 
网 模式 的 科学 分 析 则 较为 缺乏 。 

关于 互联 网 时 代 背 景 下 数字 化 服务 提升 公共 文化 
分 效能 的 既 有 研究 显示 ,政务 短信 以 其 个 性 化 .多样 
化 位 服务 功能 ,连接 政府 部 门 与 社会 公众 群体 ,实现 了 
殉 隔 台 理 和 服务 创新 ,搭建 起 政府 与 民众 之 间 桥梁 ,有 
助 哇 更 好 提升 国家 治理 水 平 "9 。 笔 者 拟 在 文化 与 科 
技 融合 数字 化 机 制 基础 上 ,从 供给 与 需求 互动 机 制 这 
-天 论 视角 切入 ,建构 有 关 理 论 架构 ,再 经 由 “南山 文 
体 通 "个 案 研究 ,以 图 阐释 政务 微 信 平 台 提 升 公共 文化 
服务 效能 的 实践 模式 及 其 内 在 作用 人 逻辑 。 


2 基本 概念 与 分 析 框 架 


2.1 概念 解析 :公共 文化 服务 效能 与 政务 微 信 

公共 文化 服务 是 由 公共 部 门 和 准 公 共 部 门 所 提 
供 , 具 有 非 苋 争 性 \ 非 排他 性 的 文化 产品 或 服务 ,目的 
是 满足 公众 对 公共 文化 的 需求 和 权益 。 依 据 我 国 
《公共 文化 服务 保障 法 》 相 关 规 定 ,公共 文化 服务 是 指 
由 政府 主导 、 社 会 力量 参与 ,以 满足 公民 基本 文化 需求 
为 主要 目的 而 提供 的 公共 文化 设施 、 文 化 产品 、 文 化 活 
动 以 及 其 他 相关 服务 。 有 学 者 认为 ,公共 文化 服务 效 
能 可 以 用 公共 文化 服务 体系 达到 预期 结果 或 影响 程度 
来 衡量 和 表示 ,反映 了 公众 对 于 公共 文化 服务 的 感知 
与 获得 感 。 由 此 ,公共 文化 服务 效能 可 被 视 为 公共 


文化 服务 被 提供 过 程 中 所 体现 出 的 结果 和 影响 的 综合 
体现 ,也 即 公 共 文 化 服务 体系 功能 的 实现 程度 。 作 为 
确保 群众 基本 文化 权利 的 实现 而 进行 的 制度 设计 和 产 
品 供给 ,公共 文化 服务 体系 体现 为 以 下 4 大 特征 :服务 
主体 的 非 营利 性 服务 对 象 的 非 排他 性 服务 内 容 的 非 
均衡 性 .服务 目标 的 非 差 异性 "”。 其 中 ,服务 主体 的 
非 营 利 性 是 指 政府 作为 公共 文化 服务 的 供给 主导 , 保 
障 所 提供 公共 文化 服务 的 公共 性 ;服务 对 象 的 非 排他 
性 是 指 公共 文化 服务 和 满足 的 对 象 不 是 个 别 或 少数 人 
的 需求 ,而 是 最 广泛 和 最 普遍 的 需求 ;服务 内 容 的 非 均 
衡 性 是 指 政府 所 提供 的 公共 文化 服务 内 容 因 地 域 . 发 
展 水 平和 公民 需求 的 差异 ,而 呈现 出 的 多 样 化 、 多 方面 
和 多 层次 等 非 均衡 的 特点 ;服务 目标 的 非 差异 性 则 是 
指 政 府 要 从 法 律 制度 、 财 政 投 入 和 运行 机 制 等 方面 保 
障 全 体 公 民 平等 享有 基本 文化 权利 。 

近 20 年 来 ,在 公共 文化 服务 领域 ,各 级 政府 逐渐 
增 大 投入 ,改善 公共 文化 服务 技术 和 手段 ,不 断 提升 服 
务 履 盖 面 和 智慧 化 水 平 。 数 字 化 政府 是 当前 各 级 政府 
推进 公共 文化 服务 升级 的 主要 技术 手段 和 基础 设施 ， 
而 政务 微 信 便 是 通过 数字 化 能 力 驱 动 政府 服务 效能 提 
升 的 基本 手段 。 具 体 地 ,政务 微 信和 是 政府 利用 微 信 平 
台 ,向 公众 提供 信息 公开 政务 互动 .实时 管理 和 服务 
的 一 种 电子 政务 手段 ,是 目前 微 信 公 众 号 的 一 种 特殊 
类 型 ” 。 与 政务 网 站 使 用 浏览 器 作为 用 户 终端 不 同 ， 
政务 微 信 主 要 是 使 用 智能 手机 等 移动 载体 作为 用 户 终 
端 ,使 用 体验 十 分 便捷 。 作 为 一 种 新 型 数字 化 公共 
服务 平台 ,政务 微 信 能 突破 服务 提供 时 间 和 空间 的 限 
制 ,为 政务 信息 公开 与 服务 质量 评价 提供 了 直接 意见 
平台 , 既 有 助 于 提升 服务 质量 水 平 , 又 能 从 虚拟 世界 助 
推 公共 文化 服务 体系 建设 。 
2.2 形成 连接 供给 侧 与 需求 侧 的 互动 机 制 以 提升 公 
共 文 化 服务 效能 

传统 公共 文化 服务 多 以 供给 为 主导 驱动 模 
XU ,强调 公共 文化 服务 基础 设施 建设 ,以 标准 化 
助 推 均等 化 。 近 年 来 ,需求 导向 下 的 公共 文化 服务 体 
系 建设 逐渐 受到 更 多 关注 “ ” ,经 济 社会 发 展 使 得 公 
众 公共 文化 服务 期 望 逐步 从 基本 型 文化 需求 向 发 展 型 
高 品质 文化 需求 转变 。 理 论 与 实践 发 展 表明 ,供给 驱 
动 下 的 公共 文化 服务 供给 能 有 效 补 齐 文化 短 板 .填补 
服务 空白 .走向 空间 正义 ,但 这 种 模式 可 能 存在 忽 
略 公共 文化 服务 内 容 的 非 均 衡 性 特点 而 导致 供给 过 
剩 ,或 是 供需 失衡 .缺乏 高 质量 服务 供给 等 问题 。 在 制 
度 分 析 学 派 看 来 ,只 关注 供给 侧 会 忽视 所 供给 公共 服 
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务 的 差异 性 ,难以 真正 有 效 满足 民众 的 多 样 化 公共 服 
Ark 。 但 与 此 同时 ,公共 服务 本 身 具 有 非 排 他 
性 , 非 竞争 性 等 属性 ,难以 通过 市 场 机 制 实现 充分 .有 
效 的 供给 ”""。 这 导致 公共 服务 的 单一 官方 供给 或 是 
市 场 供给 都 会 出 现 失灵 现象 。 为 打破 有 关公 共 服 务 的 
国家 供给 与 市 场 私 有 化 供给 对 立 极 化 制度 选择 思维 ， 
奥 斯 特 罗 姆 夫妇 提出 协作 生产 这 一 新 型 公共 服务 供给 
理念 ,认为 生产 者 与 消费 者 之 间 协 作 生 产 机 制 的 建构 
是 提升 公共 服务 服务 ,尤其 是 个 性 化 公共 服务 供给 效 
率 的 关键 决定 因素 ” 。 作 为 公共 文化 服务 的 供给 者 


些 政府 部 门 或 者 组 织 机 构 正 在 尝试 借助 政务 微 信 平台 
将 服务 内 容 更 广泛 .便捷 地 呈现 给 公众 。 协 作 生产 要 
求 公 民 在 对 他 们 意义 重大 的 公共 物品 和 服务 的 生产 中 
能 够 起 到 积极 的 作用 。 政 务 微 信 平 台 不 仅 能 够 激 
励 政 府 完善 公共 文化 服务 ,更 能 够 激励 服务 对 象 对 其 
自身 接受 服务 的 境遇 负责 。 政 务 微 信 平台 激励 服务 对 
象 自主 选择 服务 并 进行 需求 表达 ,满足 了 群众 文化 权 
益 , 提 升 了 文化 福利 水 平 。 在 这 一 过 程 中 ,政务 微 信 增 
强 了 供需 双方 的 交流 互动 ,推动 公共 服务 中 多 元 主体 
协同 向 整体 和 复合 治理 转型 ,改变 了 传统 公共 服务 政 


和 消费 者 ,要 提升 公共 文化 服务 供给 效能 ,供给 侧 与 需 
求 侧 不 能 顾此失彼 ,而 是 要 构建 连接 供给 与 需求 的 良 
性 互动 机 制 ,激发 服务 新 动能 。 作 为 一 种 新 型 数字 化 
互动 性 服务 平台 ,政务 微 信 的 有 效 运用 或 者 能 够 促成 
分 要 文化 服务 供给 侧 与 需求 侧 互动 机 制 的 生成 。 

二 一 方面 ,供给 侧 驱 动 强 调 提升 供给 质量 与 效率 , 涉 
及 殉 府 和 企业 等 供给 侧 主体 。 有 学 者 主张 通过 高 新 科 
找 表 进 公共 文化 服务 模式 ,将 数字 、 网 络 ,移动 通讯 技 
术 等 应 用 于 公共 文化 服务 体系 ,实现 资源 整合 和 共享 
多 面 提升 服务 效能 ” 。 政 务 微 信 平 台 建设 能 减少 政 
腑 利 企业 人 力 和 基础 设备 等 开支 ,控制 管理 和 服务 成 
柜 获 取 更 多 信息 资源 以 改进 政府 管理 服务 模式 ,并 能 
担 剂 公共 文化 服务 效能 水 平 。 此 外 ,政务 微 信 平 台 可 
以 驴 大 政府 公共 文化 服务 信息 的 公开 传播 范围 ,有 助 
入 所 升 各 参与 主体 工作 透明 度 ,吸引 更 多 优质 企业 参 
与 究 共 文化 服务 协同 合作 ,形成 公共 文化 服务 共 治 共 
享 新 格局 。 
OO 男 一 方面 ,以 社会 公众 为 代表 的 需求 侧 创 新 则 关 
注 服务 对 象 在 服务 内 容 自主 选择 和 需求 反馈 等 方面 权 
利 的 实现 。 有 学 者 主张 将 满足 群众 基本 文化 需求 作为 
提升 文化 服务 的 一 个 维度 。 政 务 微 信 作为 政府 信 
息 公开 和 社会 公众 广泛 参与 的 载体 平台 ,可 以 利用 数 
字 化 手段 实现 文化 服务 的 远程 操作 ,让 群众 在 移动 终 
端 上 选择 政府 直接 提供 或 购买 的 公共 文化 服务 ,实现 
服务 供给 数字 化 与 社会 化 。 民 众 足 不 出 户 就 能 获得 多 
种 类 、 高 品质 的 文化 服务 ,从 而 实现 服务 对 象 对 于 
服务 内 容 的 自主 选择 权 。 与 此 同时 ,在 数字 化 供给 基 


府 “ 一 揽 子 ”的 “独舞 "服务 供给 模式 。 可 以 说 ,政务 
微 信 助力 实现 公共 文化 服务 体系 的 建设 重点 从 文化 福 
利 供给 到 满足 群众 文化 权益 实现 再 到 文化 治理 实施 的 
跨越 。 这 有 助 于 构建 与 形成 连接 供给 侧 与 需求 侧 的 互 
动机 制 , 使 得 公共 文化 服务 效果 不 断 接 近 公 众 预 期 程 
度 , 提 升 服务 效能 。 
2.3 平台 .公众 与 政府 的 三 方 “ 失 耦 ”制约 服务 效能 
的 提升 

李 国 新 教授 曾 指出 ,与 经 济 社会 发 展 水 平和 人 民 
日 益 增 长 的 精神 文化 需求 相 比 ,当前 公共 文化 服务 水 
平 仍然 有 待 提高 ;提升 公共 文化 服务 水 平和 质量 ,要 在 
服务 内 容 和 服务 效能 上 进一步 下 功夫 *… 。 政 务 微 信 
依托 科技 平台 改善 公共 文化 服务 ,精准 对 接 公 众 需求 ， 
彰显 了 提升 公共 文化 服务 效能 的 优势 。 然 而 ,作为 现 
代 政府 在 社会 化 媒体 时 代 的 新 兴 服 务 平台 ,其 服务 供 
给 效果 不 仅 受 到 平台 内 容 制 作 与 运营 主体 的 技术 能 
限制 ,社会 公众 在 享受 平台 提供 服务 时 亦 会 受到 数字 
鸿沟 制约 ,而 既 有 制度 供给 缺失 也 使 得 政府 难以 进行 
有 效 的 平台 规制 。 协 作 互 动机 制 的 顺利 实施 ,要 求 服 
务 生产 者 和 使 用 者 根据 资源 .知识 和 组 织 来 贡献 努力 ， 
以 形成 和 谐 共处 ,提升 服务 效率 。 换 言 之 ,平台 、 公 
众 与 政府 三 方 均 存在 内 在 相关 功能 困境 ,一 旦 未 能 形 
成 有 机 互动 的 整体 耦合 ,就 有 可 能 制约 乃至 于 降低 基 
于 微 信 平台 的 整体 性 服务 效能 。 

首先 ,内 容 制 作 与 营运 方 的 技术 服务 模式 决定 服 
务 内 容 的 呈现 面貌 。 目 前 , 微 信 公 众 号 主要 分 为 订阅 
号 和 服务 号 两 种 类 型 。 订 阅 号 和 服务 号 一 次 群发 均 可 


础 上 ,政务 微 信 平台 可 以 利用 大 数据 技术 ,汇集 群众 在 
微 信 平 台 的 需求 选择 和 意见 表达 信息 ,形成 服务 对 象 
需求 表达 机 制 ,促进 公共 文化 服务 供给 精准 对 接 需 求 ， 
实现 服务 供给 的 需求 导向 。 

在 我 国 公共 文化 服务 实践 中 ,国家 和 社会 不 断 完 
善 具 有 福利 性 质 的 文体 活动 设施 ,丰富 服务 内 容 。 一 


在 编辑 素材 时 使 用 多 图 文 消息 ,最 多 可 编辑 8 条 消息 。 
但 订阅 号 每 天 可 推送 1 次 群发 讯息 ,而 服务 号 每 月 只 
能 推送 4 次 群发 讯息 。 订 阅 号 消息 被 折 炙 ,只 显示 在 
订阅 号 的 文件 中 。 在 微 信 5. 0 版 本 推出 后 ,政务 微 信 
进入 到 以 服务 号 为 主导 的 时 代 。 服 务 号 拥有 即时 信 
息 、 查 询 和 提醒 功能 , 自 定义 菜单 丰富 用 户 体验 ,增强 
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深圳 “南山 文体 通 "的 个 案 研究 [9. ER CET: 


用 户 粘性 。 此 外 ,服务 号 互动 性 更 为 频繁 ,稳定 性 和 响 
应 速度 比 订阅 号 更 好 。 可 以 看 出 ,订阅 号 在 主动 推送 
信息 方面 具有 优势 ,而 服务 号 更 侧重 于 对 用 户 反馈 信 
息 的 回应 。 对 于 公共 文化 服务 政务 微 信 而 言 ,服务 号 
难以 及 时 全面 推送 文化 服务 信息 ,而 订阅 号 则 存在 互 
动 性 弱 、 消 息 容易 被 忽略 等 问题 。 

其 次 ,作为 服务 接受 方 的 社会 公众 受到 数字 鸿沟 
等 问题 的 影响 。 有 传播 学 者 将 数字 鸿沟 理解 为 包括 全 
球 鸿沟 ,社会 鸿沟 和 民主 鸿沟 在 内 的 3 个 层面 。 其 中 ， 
民主 鸿沟 强调 人 们 在 是 否 使 用 数字 技术 参与 公共 生活 
方面 的 差距 ”!。 在 目前 政务 微 信 平台 业已 建设 和 运 
行 的 情形 下 ,仍然 有 不 少 群众 主要 依靠 传统 途径 获取 
公共 文化 服务 信息 。 这 可 能 是 由 于 经 济 条 件 限 制 而 未 
使 用 智能 手机 导致 ,与 缺乏 基本 操作 技能 也 有 关联 ,还 
兮 受到 个 人 对 于 创新 事务 接受 程度 的 影响 ”。 数 字 
鸿 海 制约 了 民众 使 用 政务 微 信 接 受 公共 文化 服务 的 体 
验 感 和 获得 感 ,制约 着 服务 效能 的 提升 。 
加 最 后 ,政务 微 信 发 展 尚 处 于 探索 起 步 阶段 ,作为 规 
制 送 的 政府 在 制度 化 建设 上 还 存在 不 足 , 造 成 诸多 管 
理 漏洞 ,未 能 形成 政务 微 信 助 力 公共 文化 服务 的 规范 
做 民族 运行 机 制 。 目 前 ,相关 组 织 出 台 了 一 些 针对 本 
部 站 ,本 地 区 的 政务 微 信 管 理 规则 ,例如 《国家 安全 监 
管 六 局 政务 微 博 短信 发 布 运 行 管理 办 法 ) 《交通 运输 
部 玻 务 微 信 管理 暂行 办 法 》 《安徽 省 人 民政 府 法 制 办 
公关 政务 微 博 微 信 管理 办 法 》。 但 目前 尚未 出 台 相 关 
法 律 法 规 以 统一 规划 和 指导 政务 微 信 提 供 公 共 服 务 ， 
也 未 形成 针对 平台 服务 的 相关 考核 评估 机 制 ,不 同 区 
域 条 层级 公共 文化 服务 领域 的 政务 微 信 发 展 水 平 参差 
不 齐 。 当 前 各 种 政务 微 信 在 服务 信息 发 布 、 交 流 互动 、 
需求 反馈 等 方面 普遍 存在 功能 失灵 ,甚至 存在 管理 混 
乱 问题 ,这 很 大 程度 上 源 于 政府 制度 或 规制 缺失 ,使 得 
大 数据 使 用 领域 仍 存在 诸多 规则 漏洞 。 简 而 言 之 ， 
政府 在 平台 信息 规制 和 制度 保障 等 方面 供给 不 足 , 影 
响 了 公众 的 公共 文化 服务 权益 实现 和 体验 ,制约 了 政 
务 微 信 提 升 服务 效能 的 实际 效果 。 


3 _ 个案 分 析 


3.1 “南山 文体 通 ” 的 创新 历程 
“南山 文体 通 ” 政务 微 信 公众 号 是 深圳 市 南山 区 


Ws 。 区 别 于 国内 同类 政府 微 信 平台 的 主要 功 
能 特点 是 :该 平台 运行 伊始 就 实现 了 公益 性 文化 活动 
和 政府 补贴 文化 场馆 的 在 线 订 场 订 票 和 在 线 支付 功 
能 。 当 时 只 有 商业 化 平台 具备 此 项 功能 ,在 公益 性 .万 
其 是 政务 服务 平台 功能 创建 中 绝无仅有 ,南山 文体 
通 ” 由 此 走 在 了 全 国 前 列 。 此 后 ,该 平台 不 断 创新 , 逐 
步 形成 了 “互联 网 + 公共 文化 服务 ”供给 新 模式 。2017 
年 5 月 , “南山 文体 通 ”2.0 版 上 线 ,新 版 本 采用 APP 交 
互 体验 模式 ,整合 服务 内 容 , 丰 富 内 容 供给 ,提升 了 易 
用 性 和 可 用 性 。2019 年 6 月 ,南山 文体 通 小 程序 正式 
上 线 ,通过 融 媒 提升 公共 文体 惠 民 服务 。 在 上 线 一 月 
内 ,用 户 数量 超过 2 万 ,并 于 7 月 荣获 深圳 “十 大 最 具 
融 媒 行动 力 奖 ”"。 从 运行 到 2.0 版 再 到 新 开发 小 程序 ， 
“南山 文体 通 ” 借 力 “ 互 联网 + ” ,开辟 融 媒体 + 政务 探 
索 新 路 径 ,通过 创新 联动 的 媒介 资源 ”… ,不 断 实 现 技 
术 创 新 和 服务 效能 提升 ,成 为 深圳 市 乃至 于 全 国 公共 
文化 服务 政务 微 信 平台 的 一 个 典型 标杆 。 

数字 化 是 当下 我 国 公 共 文 化 服务 体系 建设 的 重要 
手段 和 特征 。 互 联网 技术 的 发 展 和 微 博 、 微 信 等 新 媒 
体 的 普及 ,对 公共 文化 服务 提供 方式 和 手段 提出 了 新 
的 更 高 要 求 !*1。 继 “南山 文体 通 ” 后 ,深圳 先后 上 线 
“罗湖 文体 通 ”“ 福 田 文 体 通 ”光明 文体 通 ”“ 龙 岗 文 
体 通 ”等 微 信 平 台 。 其 他 城市 也 相继 推出 公共 文化 领 
域 类 似 政务 微 信服 务 平台 ,如 “武汉 文惠 通 ”、 上 海 的 
“文化 金山 ”、 宁 波 的 “阿拉 文化 空间 ”等 。 这 些 政务 微 
信 平 台 公共 文化 服务 供给 效能 的 具体 影响 和 制约 因素 
有 哪些 ? 其 创新 服务 供给 与 效能 提升 机 制 如 何 实 现 ? 
针对 这 些 问 题 ( 见 图 1) ,笔者 以 深圳 “南山 文体 通 ” 作 
为 个 案 , 围 绕 供给 侧 与 需求 侧 , 分 析 政 务 微 信 如 何 通 过 
形成 连接 供给 侧 与 需求 侧 的 互动 机 制 以 提升 公共 文化 
服务 效能 ,并 分 析 服 务 效能 的 提升 又 如 何 受 制 于 平台 、 
ARSEN ARR" ,最 终 形成 关于 政务 微 信 提 
升 公共 文化 服务 效能 的 模式 分 析 。 
3.2 “南山 文体 通 ”的 功能 定位 与 实践 机 制 

南山 区 区 委 宣 传 部 (文体 局 ) 以 “南山 文体 通 ” 作 
为 主打 产品 ,大 力 打造 “互联 网 + ”公共 文体 服务 集成 
平台 。 在 服务 板块 方面 ,公众 号 分 为 “南山 文体 ”“ 惠 
民 服务 ”和 “我 的 南山 "三 部 分 。 其 中 ,“ 南 山 文体 ” 整 
合 当 期 辖区 内 各 种 热门 公共 文化 活动 ,开通 文化 活动 


区 委 宣 传 部 (文体 局 ) 运 营 的 官方 公共 文化 服务 平台 。 
作为 该 区 宣传 文化 教育 改革 基本 举措 之 一 , 微 信 平台 
于 2015 年 8 月 试 运行 ,11 月 正式 运营 。 在 运行 初期 ， 


报名 \ 场 馆 预 约 、 项 目 申报 等 功能 。 在 交互 体验 模式 
下 ,公众 通过 平台 操作 提交 文化 服务 需求 ,而 平台 根据 


“南山 文体 通 ” 功 能 主要 包括 信息 汇集 在 线 服务 和 意 


用 户 使 用 时 间 、 角 色 等 特征 回应 不 同 内 容 , 以 满足 用 户 
个 性 化 需求 ,初步 形成 了 供给 与 需求 之 间 的 良性 互动 
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图 1 逻辑 架构 
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机 制 。 
3 邮 放 ”全 面 及 时 的 数字 化 信息 推送 机 制 
一 “南山 文体 "板块 主页 分 为 “地 图 "资源 “申报 ” 
“名 ht 事项 “书香 南山 “南山 宝藏 "“ 群 文 有 约 ”办 
TER” 8 个 模块 ,分 别 介绍 南山 区 文体 活动 阵地 的 路 
ARREDRE Zh RAR 文体 服 务 审批 事项 、 文 体 
洒 动 办 事 指南 ,以 及 图 书馆 博物馆、 文化 馆 等 场馆 次 
湖 涪 细 信 息 和 相关 活动 。 内 容 既 包括 基本 位 置 和 场馆 
售 加 ,涵盖 文化 服务 图 书馆 . 群 艺 馆 与 博物 馆 三 馆 基 本 
信息 和 活动 ,公布 了 公共 文化 服务 活动 申报 和 审批 相 
办 时 项 的 办 事 流程 。 
人 @@G 按 活动 内 容 ,南山 文体 "板块 分 为 文化 大 事件 ” 
和 体育 大 事件 "两 类 。 截 止 到 2019 年 12 月 31 日 ,该 
度 共 推送 285 次 。 在 单 次 推送 编辑 多 条 消息 的 前 提 
下 , 共 更 新 888 条 消息 ,涵盖 图 书馆 ,博物馆 、 文 化 馆 活 
动 .画展 .讲座 ,读书 会 .音乐 会 等 丰富 内 容 。 平 台 平均 
每 天 更 新 2.4 条 活动 消息 ,信息 更 新 及 时 。 关 注 “南山 
文体 通 " 微 信 公众 号 ,一 部 智能 手机 即 可 了 解 该 地 区 基 
本 公共 文化 服务 资源 ,参与 本 区 公共 文化 服务 活动 , 极 
大 提升 了 当地 群众 公共 文化 服务 的 可 及 性 。 统 计数 据 
显示 ,2017 年 4 月 20 日 “南山 文体 通 "注册 用 户 达到 
69 323 人 ,关注 用 户 数 74 672 A 。 南 山 文体 通 服务 
商 深圳 市 腾讯 计算 机 系统 有 限 公司 提供 的 数据 显示 ， 
2019 年 7 月 “南山 文体 通 ” 小 程序 上 线 后 ,截至 12 H, 
小 程序 后 台 用 户 数量 已 接近 6 万 ,同期 微 信 公 众 号 粉 
丝 数 亦 接近 18 万 。 
3.2.2 ”结果 与 市 场 导向 的 在 线 补贴 机 制 

“ 惠 民 服 务 " 板 块 包含 “ 抢 票 “ 抢 券 “ 报 名 ”“ 订 
场 “优惠 信息 "5 个 模块 。 这 是 “南山 文体 通 " 微 信 公 


众 号 最 具 特 色 的 在 线 服务 模式 。 在 公益 性 文化 活动 和 
政府 补贴 场馆 的 在 线 订 场 订 票 与 支付 方面 ,“ 南 山 文体 
通 " 走 在 了 深圳 市 甚至 全 国 前 列 。 基 于 这 一 功能 ,南山 
区 委 宣 传 部 (文体 局 ) 开展 文化 惠 民 工程 ,对 部 分 演出 
门票 进行 定额 现金 补贴 优惠 ,让 市 民 能 够 以 低 于 市 场 
价 的 价格 购 得 门票 ,参与 文化 活动 。 这 一 服务 机 制 的 
在 线 呈 现 方式 是 群众 通过 平台 领取 政府 发 放 的 优惠 券 
进行 购 票 ,在 活动 现场 进行 验证 ;政府 则 依据 后 台 显 示 
的 现场 验证 优惠 券 的 数量 ,给予 活 动 开 展 单 位 相应 的 
财政 补贴 。 目 前 ,该 区 公共 文体 服务 的 低 票 价 补贴 方 
式 全 部 通过 “南山 文体 通 " 平 台 在 线 实现 ,将 文化 服务 
的 选择 权 充 分 交 给 市 场 和 受众 ,迫使 收 补贴 单位 必须 
重视 市 场 和 民众 需求 ,以 提升 文化 惠 民 工程 的 实施 效 
果 。 同 时 ,这 种 补贴 方式 也 有 利于 扩大 各 类 艺术 作品 
尤其 是 所 谓 高 雅 艺术 作品 的 受众 面 , 引 导 和 营造 全 区 
整体 文化 艺术 氛围 。 
3.2.3 激励 与 引导 参与 的 积分 体系 
新 上 线 的 2.0 版 “南山 文体 通 ” 创设 了 用 户 积分 体 
系 。 用 户 可 以 通过 注册 签到、 参与 问卷 调查 等 活动 获 
得 积分 。 用 户 积分 体系 在 黏 住 公众 号 受众 群体 方面 具 
有 很 好 作用 。 同 时 ,签到 送 积分 等 活动 也 能 培养 公众 
养 成 浏览 公众 号 的 习惯 。 积 分 最 终 被 用 来 兑换 各 种 文 
化 消费 活动 的 参与 门票 .活动 名 额 等 ,这 种 “变现 ” 模 
式 一 定 程度 上 激励 群众 参与 公共 文化 服务 ,进行 文化 
消费 。 此 外 ,在 积分 使 用 规则 上 ,政府 通过 平台 设置 不 
同文 化 服务 内 容 的 积分 兑换 价值 力度 和 时 间 限 制 , 引 
导 民 众 在 不 同时 期 参与 特定 文化 服务 活动 的 积极 性 ， 
助力 政府 特定 公共 文化 服务 目标 的 实现 。 采 取 有 效 激 
励 机 制 ,吸引 群众 参与 ,为 提升 公共 文化 服务 供给 效能 
提供 了 动力 保障 。“ 南山 文体 通 ” 积 分 体系 可 以 激励 
和 引导 群众 获取 、 使 用 积分 ,参与 公共 文化 服务 活动 过 
程 。 
3.2.4 需求 导向 的 在 线 反馈 机 制 

政务 微 信也 面临 着 如 何 对 服务 效能 进行 有 效 评 价 
的 问题 。“ 南 山 文体 通 ” 近 几 年 来 持续 推行 服务 满意 
度 问 卷 调查 ,采集 市 民 对 于 南山 区 公共 文化 的 需求 和 
建议 ,便于 在 后 期 更 好 地 服务 市 民 。 在 微 信 公众 号 上 ， 
还 可 以 看 到 相关 问卷 调查 的 统计 数据 。2018 年 南山 
区 公共 文化 服务 满意 度 问 卷 调 查 的 统计 数据 显示 , 共 
有 877 人 参与 了 本 次 问卷 调查 ,年 龄 主要 分 布 在 18 至 
55 岁 。 统 计数 据 直观 呈现 了 公众 对 本 区 公共 文化 服 
务 活动 的 了 解 程度 、 对 公共 文化 活动 的 喜好 类 型 .对 公 
共 文 化 服务 供给 的 满意 程度 等 信息 。 同 时 ,用 户 的 年 


78 


陈 世 香 ， 唐 玉 珍 .政务 微 信 提升 公共 文化 服务 
2020,64 (17) :74 -83. 


能 的 模式 分 析 


i aXjv S /EBRTIJ 


RI do dci i AR READ T B ERRARE 2 


龄 ,性别 信息 以 及 对 本 区 公共 文化 服务 活动 的 喜好 类 
型 等 信息 对 于 南山 区 后 续 开 展 公共 文化 服务 时 也 具有 
指导 意义 。 南 山 文 体 通 小 程序 上 线 后 两 个 月 ,平台 即 
推出 “关于 南山 文体 通 小 程序 使 用 情况 的 调查 问卷 ” ， 
旨 在 完善 服务 内 容 、 优 化 服务 模式 。 注 重 及 时 收集 与 
反馈 讯息 ,构成 助力 这 一 平台 实现 需求 导向 、 提 升 服务 
效能 的 关键 机 制 。 


4 “南山 文体 通 ” 影 响 公 共 文 化 服务 效能 
的 模式 分 析 


作为 国内 最 早 实现 公益 性 文化 在 线 服务 的 微 信 公 
众 平台 ,南山 文体 通 " 通 过 系列 创新 实践 ,实现 公共 
文化 服务 供给 与 需求 的 有 效 对 接 ,突显 了 平台 在 提升 
公 莫 文化 服务 效能 方面 的 积极 作用 。 同 时 ,由 于 依托 
闫 命 化 技术 提供 服务 ,“ 南 山 文体 通 ”" 不 可 避免 会 受到 
下 各 本 身 、 公 众 与 政府 三 方 各 自 功能 困境 的 影响 ,制约 
Ds 化 服务 供给 系统 整体 性 效能 的 提升。 
AP 政务 微 信 对 公共 文化 服务 效能 的 提升 机 制 
公共 文化 服务 效能 是 公共 文化 服务 主体 确保 公民 
够 受到 公共 文化 服务 权益 的 综合 能 力 体现 。“ 南 
!$ 体 通 " 集 信息 收集 ,在线 服务 和 意愿 反馈 等 功 和 
RURE NEZ RAEE 
势 3 实 现 政 府 等 主体 服务 供给 与 公众 文化 需求 有 效 对 
搂 ,形成 连接 供给 侧 与 需求 侧 的 互动 机 制 ,有 助 于 提升 
公 响 公共 文化 服务 的 服务 效能 和 受众 的 获得 感 。 
4, 王 1 扩展 公共 文化 服务 受众 面 ,保障 公共 文化 服务 
体委 非 差异 性 的 实现 

一 公共 文化 服务 体系 的 非 差 异性 要 求 政府 要 保障 全 
体 公民 享有 基本 文化 权利 。 公 共 文 化 服务 对 象 广度 也 
是 衡量 其 效能 的 重要 维度 。“ 南 山 文体 通 ” 有 效 梳 
理 和 盘活 本 地 文化 服务 资源 ,形成 特色 资源 库 , EAX 
化 服务 内 容 。 同 时 ,通过 优惠 抢 票 场馆 预定 模块 的 使 
用 ,促成 本 区 域 各 级 单位 的 文化 活动 举办 围绕 线 上 预 
约 . 线 下 二 维 码 签 到 一 键 统 计 导 出 全 流程 ,实现 服务 
模式 创新 。 从 2017 年 到 2019 年 ,“ 南 山 文体 通 ” 使 用 
人 数 快速 增加 ,大 大 拓宽 了 公共 文化 服务 的 受众 面 。 

服务 对 象 的 变 迁 供 生 了 公共 文化 服务 的 数字 化 建 
设 。 随 着 人 口 在 年 龄 结构 上 的 变迁 ,80、90 和 00 后 已 
成 为 深圳 市 公共 文化 服务 的 主要 对 象 。 他 们 作为 家 庭 
生活 的 主力 军 , 日 常 被 工作 占据 ,互联 网 与 智能 产品 成 
为 生活 中 不 可 或 缺 的 一 部 分 ,智能 化 生活 方式 及 时 间 
压力 使 得 他 们 难以 有 时 间 和 精力 使 用 线 下 设施 和 服 


E 


务 。 以 "南山 文体 通 ” 为 代表 的 政务 微 信 , 通 过 在 线 供 
给 公共 数字 文化 资源 ,配合 线 下 服务 ,能 够 适应 数字 化 
趋势 ,满足 服务 对 象 对 于 公共 文化 服务 的 需求 ,真正 实 
现 全 体 公民 的 基本 文化 权益 。 
4.1.2 实现 公共 文化 服务 平台 的 数字 化 ,为 供需 对 接 
提供 了 更 为 便捷 、 高 效 的 数字 基础 

数字 化 是 当下 我 国 公共 文化 服务 体系 建设 的 重要 
抓 手 之 一 。2017 年 文化 部 印发 《“ 十 三 五 ”时 期 公共 数 
字 文 化 建设 规划 》, 明 确 了 “十 三 五 ”时 期 的 重点 任务 ， 
其 中 包括 创新 服务 方式 ,提升 服务 效能 。2019 年 文 旅 
部 印发 《公共 数字 文化 工程 融合 创新 发 展 实施 方案 》， 
提出 了 “创新 驱动 、 突 出 效能 ”的 基本 原则 。“ 南山 文 
体 通 ” 可 以 在 线 实现 政府 公益 项 目 意 见 征询 .公共 服务 
效果 反馈 ,服务 对 象 足 不 出 户 就 可 以 表达 诉求 。 同 时 ， 
平台 后 台 可 以 经 由 对 公益 培训 \ 不 同 活动 参与 群众 等 
特征 数据 进行 汇总 ,在 线 完成 公共 文化 大 数据 采集 、 存 
储 和 分 析 处 理 ,及 时 形成 有 关 服 务 对 象 偏 好 和 需求 的 
报告 。 

公共 文化 服务 的 需求 表达 主体 具有 层次 性 ,这 
不 仅 表现 在 文化 诉求 的 多 层次 ,也 表现 为 服务 反馈 的 
多 样 化 。 不 同 服务 对 象 惯 用 的 表达 渠道 也 有 所 差别 ， 
在 进行 服务 信息 收集 时 需要 考虑 不 同 对 象 的 多 样 化 表 
达 习 惯 “ 。 政 务 微 信 平 台 畅 通 了 在 线 文化 诉求 表达 
渠道 ;此 外 ,以 往 大 政府 模式 指导 下 的 公共 文化 服务 体 
系 建设 具有 一 定 的 “计划 经 济 " 色 彩 , 存 在 供需 脱节 、 
效率 不 高 和 难以 持续 等 方面 问题 “ 。 而 大 数据 能 够 
依托 文化 形态 的 公共 性 ,基于 特定 需求 和 时 空 条 件 下 ， 
利用 大 数据 挖掘 服务 对 象 的 各 类 服务 信息 ,作为 公共 
文化 服务 的 内 容 或 工具 ,打造 数据 驱动 的 新 型 公共 文 
化 服务 链 。 由 此 ,政务 微 信 平 台 能 够 促成 数字 文化 资 
源 在 服务 供给 中 的 应 用 ,为 供给 与 需求 对 接 提供 有 效 
依据 。 
4.1.3 ”实现 公共 文化 服务 供给 的 市 场 化 社会 化 、 规 
范 化 ,提升 群众 文化 服务 获得 感 

公共 文化 服务 效能 对 广大 人 民 群 众 而 言 是 应 该 可 
以 评估 与 检验 的 。 在 创新 供给 实践 中 , “南山 文体 通 ” 
开设 “ 低 票 价 补贴 ”" 和 “优惠 抢 券 "预定 场馆 功能 。 市 
民 在 平台 购买 演出 票 或 在 线 订 场 时 直接 获得 政府 补贴 
后 的 票 价 。 相 较 于 传统 的 政府 一 次 性 补贴 到 剧院 等 形 
式 ,群众 更 能 直观 感受 到 和 真切 受益 于 文化 惠 民 政策 ， 
大 大 提升 群众 在 享受 公共 文化 服务 资源 中 时 的 获得 
感 ”。 在 这 一 服务 机 制 下 ,通过 后 台 统 计 的 优惠 购 票 
言 息 ,“ 南 山 文体 通 ” 有 助 于 实现 政府 财政 对 南山 文体 
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中 心 等 公益 性 服务 机 构 的 文化 服务 活动 进行 科学 精准 
补贴 ,确保 “ 赁 单 制 "购买 公共 文化 服务 模式 的 有 效 运 
行 , 将 选择 权 和 评价 权 交 到 服务 对 象 手中 ,实现 公共 广 
化 服务 供给 的 市 场 化 与 社会 化 ,有 助 于 服务 效能 的 提 
hs 

尽管 公共 文化 服务 体系 具有 服务 主体 的 非 营利 性 
特征 ,但 这 里 更 多 是 强调 决策 主体 的 非 营 利 性 。 有 关 
公共 服务 供给 的 决策 -执行 二 分 理论 主张 将 决策 行为 
与 执行 行为 分 开 研究 。 经 由 政务 信息 平台 的 建构 ， 
在 公共 文化 服务 中 ,承担 法 规 政策 制定 角色 的 政府 是 
制度 和 服务 供给 的 核心 主体 ;同时 ,政府 和 企 事业 单 
位 ,社会 组 织 等 合作 进行 服务 供给 ,而 文化 服务 内 容 的 
制作 与 生产 则 经 由 市 场 化 机 制 交 由 分 散 的 多 元 化 市 声 
与 社会 主体 协同 完成 。 这 种 多 中 心 治 理 模式 能 够 发 挥 
各 宝 体 优势 , 即 经 由 政府 的 供给 主导 地 位 确保 公共 文 


目 ( 如 许 歌剧 ,越剧 等 ) 缺乏 相应 背景 与 文化 价值 等 方 
面 信息 推介 与 宣传 ; 男 一 方面 ,在 传统 文化 类 方 目的 呈 
现 方式 上 ,平台 也 缺乏 通俗 化 、 视 频 化 .可 视 化 的 浏览 
方式 。 这 些 技术 性 限制 会 制约 文化 传承 功能 的 有 效 实 
现 。 值 得 注意 的 是 ,民众 的 文化 偏好 未 必 均 能 合理 ,或 
是 能 与 官方 所 倡导 的 社会 发 展 主流 相 匹配 。 一 些 供给 
方 注重 的 优质 传统 文化 ,虽然 服务 价值 高 ,但 难以 获得 
公众 青睐 ; 而 诸如 快餐 文化 和 奢侈 文化 却 可 能 迎合 
公众 偏好 ” 。 由 此 ,政务 微 信 平 台 在 公共 文化 服务 供 
给 过 程 中 会 出 现 与 大 众生 活 理性 和 累积 常识 不 相 匹配 
的 状况 ,难以 贴近 大 众 文化 需求 ,进而 降低 了 民众 对 于 
相关 公共 文化 服务 的 获得 感 。 
4.2.2 数字 鸿沟 影响 公共 文化 服务 "均等 化 "的 实现 
作为 政务 微 信 平台 “南山 文体 通 " 与 大 数据 ` 互 
联网 和 移动 智能 终端 相伴 而 生 。 最 新 的 “南山 文体 


做 服务 的 供给 ,同时 经 由 供给 决策 与 生产 过 程 的 分 离 
进而 引入 竞争 机 制 .使 得 选择 权 回归 “消费 者 "也 就 是 
公开 服务 对 象 ,这 不 仅 没有 削弱 服务 主体 的 非 营 利 性 
质 * 迹 激发 了 文化 市 场 的 活力 ,更 有 助 于 提升 服务 对 象 
的 及 得 感 与 幸福 感 。 依 据 制度 分 析 学 派 有 关 制 度 创 新 
的 相关 理论 ,这 些 构成 公共 文化 服务 政务 信息 平台 提 
ZS 共 文 服务 效能 最 为 关键 的 内 在 机 理 。 
AC 政务 微 信 提 升 公共 文化 服务 效能 的 制约 因素 
之 作为 公共 文化 服务 政务 微 信 的 典型 案例 ,南山 文 
通 " 的 建构 ,发展 及 其 运行 实践 也 显现 出 了 数字 化 、 
网 络 化 机 制 可 能 存在 的 各 种 问题 。 这 些 问题 的 存在 ， 
阻 多 了 平台 公众 和 政府 三 方 有 机 互动 的 整体 耦合 关 
系 柄 制 的 顺利 生成 ,影响 与 制约 着 公共 文化 服务 效能 
的 提升 。 
4.2.1 
融合 
技术 有 效 性 或 者 确定 性 是 制约 着 公共 服务 制度 设 
计 与 创新 的 关键 因素 之 一 5 。 就 平台 运行 技术 模式 
而 言 ,“ 南 山 文体 通 " 是 微 信 订 阅 号 ,发 布 的 讯息 被 收 
藏 在 微 信 “订阅 号 消息 ”文件 夹 中 ,消息 推送 时 不 会 有 
直接 的 消息 提醒 ,需要 用 户主 动 点 开 进 行 查看 。 同 时 ， 
受 订阅 号 功能 设计 影响 ,“ 南 山 文体 通 " 的 互动 反馈 只 
能 在 公众 号 内 发 送 问题 信息 和 截图 ,互动 体验 感 较 弱 。 
弘扬 优秀 传统 文化 是 我 国 公共 文化 服务 体系 的 重要 使 
命 之 一 ,但 传统 文化 资源 往往 由 于 普及 度 不 高 等 因素 
而 具有 一 定 准 人 门槛 ,其 受众 面相 对 较 窗 。 事 实 上 ， 
“南山 文体 通 "开展 的 传统 文化 服务 项 目 中 ,一 方面 由 
于 运营 方 欠缺 文化 宣传 和 普及 意识 ,有 些 文化 服务 项 


受 限 的 服务 内 容 难 以 与 大 众 思维 形成 碰撞 和 


通 " 更 是 新 增 了 “ 准 入 门槛 ” ,需要 在 “个 人 中 心 ”进行 
认证 方 可 正常 使 用 。 认 证 环节 包括 姓名 、 身 份 证 号 的 
填写 ,并 需要 开通 “腾讯 证 通 ” 进 行人 脸 识 别 。 如 上 
述 分 析 可 知 , 民 众 在 使 用 数字 技术 参与 公共 文化 生活 
时 存在 各 种 所 谓 鸿 沟 。 对 于 不 使 用 或 较 少 使 用 数字 技 
术 参 与 公共 生活 的 群体 而 言 ,“ 南 山 文体 通 ” 较 为 复杂 
的 操作 环节 和 情境 很 可 能 成 为 其 有 效 运行 的 制约 因 
素 。 平 台 服 务 满意 度 问卷 调查 数据 分 析 显 示 ,参与 调 
查 者 年 龄 主要 分 布 在 18 至 55 岁 ; 对 于 18 岁 以 下 的 青 
少年 以 及 60 岁 以 上 老人 而 言 ,很 可 能 由 于 未 使 用 智能 
手机 或 缺乏 基本 操作 技能 等 原因 而 难以 获得 平台 供给 
的 各 类 数字 化 公共 文化 服务 。 

公共 文化 服务 需要 满足 全 体 公 民 的 基本 文化 需 
求 。 公 共 文 化 服务 体系 的 非 排他 性 特征 也 意味 着 其 服 
务 对 象 不 是 个 别 或 少数 人 的 需求 ,不 能 因为 行业 、 地 
域 、 年 龄 或 是 技术 等 因素 将 部 分 人 排除 在 服务 体系 之 
外 。 政 务 微 信 依 托 数字 技术 供给 公共 文化 服务 的 模 
式 , 必 然 可 能 因为 数字 鸿沟 的 存在 使 得 不 同 群 体 难以 
获得 均等 化 公共 文化 服务 ,难以 保障 服务 体系 非 排他 
性 的 实现 ,进而 降低 总 体 服务 效能 。 
4.2.3 不 健全 的 制度 设计 制约 公共 文化 服务 社会 效 
益 的 实现 

公共 文化 服务 的 有 效 供给 离 不 开 必 要 的 制度 安排 
保障 ” 。 要 保障 公共 文化 服务 体系 非 差异 性 服务 目 
标的 实现 ,需要 政府 从 法 律 制度 和 运行 机 制 等 方面 入 
手 , 实 现 公共 文化 服务 的 均等 性 。 迄 今 为 止 , 全 国 仍 有 
众多 城市 和 地 区 尚未 出 台 关 于 政务 微 信 运行 管理 的 相 
关 制 度 规范 ,更 没有 全 国 统一 的 相关 制度 安排 出 台 。 
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深圳 “南山 文体 通 "的 个 案 研 匈 目 ? RECTE: 


制度 化 建设 不 足 , 导 致 提供 公共 文化 服务 的 政务 微 信 
平台 在 运行 中 存在 诸多 管理 漏洞 。 例 如 ,缺乏 关于 信 
息 安 全 和 个 人 隐私 保护 相关 规范 ,在 公众 号 人 脸 识别 
认证 环节 等 可 能 存在 个 人 隐私 泄密 威胁 ; 信息 发 布 的 
不 完善 ,缺乏 对 于 传统 展 馆 资源 等 的 介绍 ;信息 更 新 不 
及 时 ,已 经 截止 的 活动 项 目 信息 却 一 直 保 留 在 平台 主 
界面 ,占据 最 新 活动 的 信息 资源 ;交流 互动 .需求 反馈 
功能 失灵 ,关于 公众 号 满意 度 问卷 调查 、 使 用 体验 等 相 
关 的 问卷 后 填写 后 难以 收 到 反馈 讯息 等 。 

协作 生产 涉及 到 政府 和 群众 之 间 的 紧密 合作 ,但 
这 样 的 合作 不 可 能 是 理所当然 的 。 必 须 有 一 系列 的 规 
则 来 详细 说 明 相关 各 方 必要 的 工作 划分 ,来 为 参与 者 
贡献 他 们 的 努力 创造 积极 的 激励 ,并 帮助 参与 者 保持 
自由 间 稳 定 的 相互 期 望 * 1 。 公 共 文 化 服务 具有 很 强 
的 福 会 效益 特征 。 政 务 微 信 平 台 在 供给 公共 文化 服务 
过 程 中 制度 设计 的 不 完善 ,不 仅 难以 约束 服务 主体 的 
脐 劳 行为 ,更 无 法 给 服务 对 象 提供 其 获取 更 有 效 服 务 
的 条 动 依据 Po 。 这 些 既 不 利于 微 信 平 台 的 规范 有 序 
能 导致 各 种 运行 与 运用 风险 ,最 终 难 以 实 


公共 文化 需求 和 
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5; 全 会 公报 提出 要 
健 次 人民 文 化 权益 保障 制度 ,支持 开展 群众 文化 活动 
机 币 , 鼓 励 社会 力量 参与 公共 文化 服务 体系 建设 。 深 
JEA ULE” 政务 微 信 平 台 是 社会 力量 参与 公共 
文化 建设 的 典型 实践 。 基 于 对 “南山 文体 通 ” 的 个 案 
分 析 , 笔 者 阐释 了 政务 微 信 平 台 提升 公共 文化 服务 效 
能 的 运行 逻辑 。 研 究 发 现 ,作为 政府 转变 公共 文化 服 
务 供给 模式 的 数字 化 技术 载体 ,以 “南山 文体 通 "为 代 
表 的 微 信 平台 借助 数字 网 络 技术 ,整合 辖区 公共 文化 
服务 资源 ,发 布 服务 讯息 ,并 经 由 竞争 机 制 和 社会 化 机 
制 的 引入 ,引导 社会 力量 参与 服务 供给 与 生产 ,在 供给 
侧 实现 多 主体 协同 合作 ,形成 公共 文化 服务 共 治 共享 
新 格局 ,有 助 于 实现 与 服务 对 象 之 间 的 有 效 沟 通 和 和 连 
接 。 同 时 ,政务 微 信 平台 在 需求 侧 能 够 给 予 服务 对 象 
服务 内 容 的 自主 选择 权 , 并 通过 在 线 收集 服务 对 象 反 
俩 意见 ,形成 相对 更 为 有 效 的 参与 激励 与 需求 表达 机 
制 , 促 进 公共 文 化 服务 精准 对 接 需求 ,实现 服务 供给 的 
需求 导向 。 由 此 ,在 公共 文化 服务 供给 中 ,作为 基础 载 
体 的 政务 微 信 能 够 充分 发 挥 互联 网 优势 ,构建 起 连接 


供给 侧 与 需求 侧 的 良性 互动 机 制 。 这 一 机 制 增强 了 供 
需 双 方 的 交流 互动 ,使 得 服务 供给 更 加 精准 ,需求 表达 
渠道 愈加 畅通 ,群众 满意 度 和 获得 感 得 以 增强 ,最终 促 
成 公共 文化 服务 效能 的 有 效 提升 。 
尽管 政务 微 信 平台 在 提升 服务 效能 方面 迈 出 了 新 
步伐 ,但 在 实践 中 仍 受到 诸多 因素 制约 效能 的 提升 。 
就 平台 本 里 而 言 , 受 限 技 术 水 平 不 仅 影响 了 服务 内 容 
的 呈现 效果 ,服务 对 象 的 选择 也 被 限制 平台 提供 的 有 
限 服务 中 ,使 得 公众 互动 体验 感 较 差 ;就 服务 对 象 而 
言 ,依托 数字 技术 提供 文化 服务 的 政务 微 信使 得 主要 
依靠 传统 途径 获取 服务 信息 的 公众 难以 均等 享受 服 
务 ,与 公共 文化 服务 "均等 化 “标准 化 ”目标 背 道 而 
驰 ; 就 政府 而 言 , 作 为 政务 微 信 平台 规制 方 和 供给 方 ， 
由 于 制度 建设 的 不 完善 ,导致 平台 管理 与 运营 相关 规 
则 欠缺 ,难以 形成 长 效 服 务 机 制 。 人 简 言 之 ,平台 、 公 众 
与 政府 三 方 各 自 既 有 的 种 种 功能 困境 致使 整体 上 未 能 
形成 有 机 互动 的 耦合 关系 ,更 未 能 形成 协作 生产 机 制 ， 
制约 政务 微 信 平台 公共 文化 服务 效能 的 提升 。 针 对 服 
务实 践 存 在 的 诸多 难题 ,要 想 进 一 步 提升 公共 文化 服 
务 政务 微 信服 务 效能 ,在 供给 端 仍 然 需 要 立足 技术 创 
新 ,夯实 信息 化 建设 基础 ,丰富 信息 的 多 元 化 推送 , 拓 
宽 服 务 对 象 的 广度 与 深度 ;在 需求 侧 , 要 坚持 精准 服 
务 ,优化 意见 反馈 模块 的 设计 ,全 方位 对 接 公众 文化 需 
求 。 同 时 ,政府 部 门 要 完善 相关 制度 建设 ,使 得 政务 微 
信 在 系统 完备 的 规章 制度 约束 下 提供 服务 ,并 且 更 为 
规范 有 序 地 引入 更 具 针 对 性 的 市 场 竞 争 .消费 者 参与 
需求 表达 机 制 , 最 终 形成 “互联 网 + 公共 文化 服务 ”的 
长 效 机 制 , 以 期 满足 多 元 化 \ 个 性 化 的 公共 文化 服务 需 
求 , 实 现 公共 文化 服务 效能 的 不 断 提 升 。 
概 言 之 ,作为 一 种 新 兴 技 术 应 用 平台 ,政务 微 信 平 
通过 构建 连接 供给 侧 与 需求 侧 的 互动 机 制 ,有 助 于 
实现 公共 文化 服务 效能 提升 。 然 而 ,在 服务 实践 中 , 受 
限于 平台 公众 与 政府 各 自 功能 困境 ,三方 “ 失 耦 ”以 
影响 与 制约 服务 效能 的 提升 。 笔 者 通过 探究 政务 微 
言 影响 公共 文化 服务 效能 的 具体 模式 ,拓宽 了 现 有 关 
于 服务 效能 影响 因素 的 研究 思路 。 尽 管 群众 获得 和 感 
受 是 文化 服务 效能 评价 的 主要 指标 ,但 笔者 在 “南山 文 
体 通 ” 的 个 案 研究 中 ,由 于 未 获得 平台 满意 度 调 查 的 完 
整数 据 或 自 评 报 告 , 故 而 选择 使 用 平台 用 户 数 量 增长 、 
平台 获得 的 创新 奖励 等 可 及 性 数据 ,用 以 反映 政务 微 
信 平 台 在 公共 文化 服务 效能 方面 的 提升 。 同 时 ,个 案 
研究 结论 只 能 是 一 种 探索 ,其 普遍 适用 性 有 待 进一步 
研究 修正 。 因 此 ,需要 获取 更 多 印证 资料 ,以 展开 政务 
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微 信 平台 对 于 公共 文化 服务 效能 提升 作用 机 制 更 为 系 
统 和 精准 的 研究 。 

参考 文献 : 

[1] AA. 互联 网 环境 下 提升 公共 文化 服务 效能 路 径 研 究 [J]. 科 
技 传播 ,2015 ,7(22) 1100 - 101. 

[ 2 ] 唐 义 , 王 丹 雪 . 国家 数字 文化 网 微 信 公众 平台 构建 研究 [ 站. 图 
书馆 ,2017(2) :102 - 107. 

[ 3 ] REE. 基于 服务 型 政府 建设 视角 的 政务 微 信 探 究 L J 站. 中 国 
管理 信息 化 ,2019 ,22(2) :155 - 157. 

] 中 国 社会 科学 网 . 2016 政务 微 信 发 展 报告 发 布 [ EB/OL ]. 
[2019 - 11 - 18 ]. http://www. cssn. cn/dybg/gqdy _ gdxw/ 
201703/120170329. 3470417. shtml. 

清 博大 数据 . 微 信 公众 号 2019 年 政务 分 类 总 榜 [ DB/OL ]. 
[2019 - 11 - 18 ]. http://www. gsdata. cn/rank/wxrank? type = 


4 


r= 
Un 
Lu 


month. 
马 宝 君 , 张 楠 , 谭 棋 天 . 基于 政 民 互动 大 数据 的 公共 服务 效能 影 
向 因素 分 析 [ 中 .中 国 行政 管理 ,2018(10) :109 -115. 
王 锰 , 陈 雅 , 郑 建明 . 公共 数字 文化 服务 效能 的 关键 影响 因素 及 
其 机 理 研 究 [ 1]. 中 国 图 书馆 学 报 ,2018 ,44 (3) :35 - 51. 
, 张 立 荣 .依托 社区 提升 公共 文化 服务 效能 甘于 组 织 
]. 理论 与 改革 ,2014(5):55 -58. 
共 图 书馆 提升 服务 效能 的 途径 [了 站. 中 国 图 书馆 学 
民 ,2015 ,41(4) :14 -24. 
[ BFA. SEERE CBE TE HIER HIS ZR TAL 3] - 中共 福建 省 
GN 委 党 校 学 报 ,2014(2) :45 -51. 
EPIS .互联 网 环境 下 提升 公共 文化 服务 效能 路 径 研究 [ 相 . 科技 
se 一 传 播 ,2015 ,7(22 ) :100 - 101. 
王 锰 , 陈 雅 , 郑 建明 . 公共 数字 文化 服务 效能 的 关键 影响 因素 及 
人 其 机 理 研 究 [J]. 中 国 图 书馆 学 报 ,2018 ,44(3) :35 -51. 
E condi RFF. 我 国 公共 文化 云 微 信 公 众 平台 服务 效率 评估 
QUI 图 书馆 论坛 ,2019 ,39(9) 1127 - 134. 


541 


3 


L 
T 


pu; 


e 
$ 
5 


G2304.001 
E 


[14] LEE O. An action research report on the Korean national digital li- 
brary[ J]. Information & man-agement , 2002, 39(4) :255 - 260. 
[15] FRIAS M E, CHEN S Y, LIU X. Evaluation of a personalized dig- 


ital library based on cogniti-ve styles; adaptivity VS. adaptability 
[J]. International journal of information management, 2009, 29 
(1) :48 -56. 

[16] 人 民 论 坛 . 别 让 政务 微 信 成 为 摆设 [EB/OL]. [2019 - 11 - 

22]. http://www. rmlt. com. cn/2018/0102/507505. shtml. 

德 民 著 . 公众 感知 政府 公共 文化 服务 质量 评价 研究 以 国家 

档案 馆 公 共 服 务 为 例 LM] . 北京 :经 济 科 学 出 版 社 ,2017 :11. 

[18] 钱 丹 , 陈 雅 . 公共 数字 文化 的 一 体 化 服务 效能 探析 [ 中. 图 书馆 ， 

2017(6) :60 - 64. 

[19] 国家 数字 文化 网 . 公共 文化 服务 体系 的 四 大 特征 [EBZOL ]. 
[2019 - 11 - 23 ]. http://www. ndene. gov. cn/zixun/xinwen/ 
201412/120141209. 1032241. htm. 

[20] 王 芳 , 张 璐 阳 . 中 国政 务 微 信 的 功能 定位 及 公众 利用 情况 调查 
研究 [J]. 电子 政务 ,2014(10 ) :58 - 69. 


- 
B 
Eg 


[21] 王 少 辉 ,高 业 庭 . 基于 微 信 平 台 的 电子 化 公共 服务 模式 创新 研 


究 一 一 以 “武汉 交警 ”政务 微 信 为 例 [ J. 电子 政务 ,2014(8 ) : 
53 - 60. 


n 


[22] 张瑜 . 论 公 共 文 化 服务 体系 构建 中 的 政府 职能 与 角色 定位 
基于 城乡 统筹 发 展 的 愿景 [J]. 广西 社会 科学 ,2014(12 ) :153 
-156. 

[23 ] 项 继 权 , 囊 方 成 . 我国 基本 公共 服务 均等 化 的 财政 投入 与 需求 
分 析 [ 丰 . 公共 行政 评论 ,2008(3 ) :89 - 123 ,199. 

[24] 于 志 勇 . 农村 公共 文化 服务 供给 研究 :基于 公共 服务 均等 化 的 
WALI]. 云南 行政 学 院 学 报 ,2012 ,14(4) :110 - 112. 

[25] 周 鸿雁 . 我 国 公共 文化 服务 供给 侧 存在 的 问题 及 对 策 一 一 从 公 
众 评价 的 视角 [本 . 华中 科技 大 学 学 报 ( 社 会 科学 版 ) ,2016 ,30 
(6) :21 -27. 

[26] 李 海 娟 , 顾 建 光 . 我 国 公共 文化 服务 供给 与 需求 的 辩证 关系 及 

矛盾 分 析 [ 中 .毛泽东 邓小平 理论 研究 ,2017(2) :34 - 40,108. 

[27] 由 小 斌 , 段 小 虎 , 贾 守 军 ,等 .超越 结构 性 失衡 :农村 公共 文化 服 

务 供给 驱动 与 需求 引导 的 结合 [J]]. 图 书馆 论坛 ,2018 ,38(6): 

31 -36. 

] 段 小 虎 , 谭 佳 峰 , 李 宪 霞 . 需要 的 社会 体系 .历史 序列 与 空间 特 
征 : 公 共 文 化 服务 供给 改革 再 认识 [J]. 图 书馆 论坛 ,2018 ,38 
(6) :11 - 15. 

[29] 闫 小 斌 . 贫困 地 区 文化 扶贫 之 价值 目标 :走向 空间 正义 [中 .图 

书馆 建设 ,2017(1) :40 -45. 

[30] 迈克 尔 * 麦 金 尼 斯 . 多 中 心 治 道 与 发 展 LM]. 毛 寿 龙 , 译 . 上 海 : 
上 海 三 联 书店 ,2000:313 -314,316 -317 ,322. 

[31] 埃 莉 诺 ， 奥 斯 特 罗 姆 , 拉 里 ， 施 罗 德 , 苏 珊 ' 温 . 制度 激励 与 可 
持续 发 展 基础 设施 政策 透视 [ M]. BREHUA, HET, ETE. TE. 上 
海 : 上 海 三 联 书店 ,2000 :89 -95 ,118 ,292 ,393 ,444. 

[32] 刘洋 , 唐 任 伍 , 隋 吉林 ,等 . 现代 公共 文化 服务 体系 一 2013 年 

中 国 公共 文化 服务 体系 建设 盘点 [J]. 中 华文 化 论坛 ,2014 
(3) :132 - 136 ,191 - 192. 

[33] FH. 公共 文化 服务 效能 提升 的 三 个 维度 及 其 定位 [J]]. 图 书 
馆 理论 与 实践 ,2015(9) :10 - 13. 

[34] RAI, TRE. 政府 2.0: 创 新 2.0 视野 下 的 政府 创新 [站 . 电子 
政务 ,2012(Z1 ) :53 -61. 

[35 ] 何 继 新 , 韩 艳 秋 . 供给 侧 和 需求 侧 :城市 社区 “互联 网 + 公共 服 
务 "发展 的 驱动 因素 分 析 [J]. 天 津 城建 大 学 学 报 ,2017 ,23 
(6) :459 — 466. 

[36] 中 国政 府 网 . 如 何 落实 《政府 工作 报告 》 目 标 公 共 文 化 服务 补 
短 板 提 效 能 [EB/OL]. [2019 - 12 - 04 ]. http://www. gov. cn/ 
xinwen/2019-04/11/content, 5381503. htm. 

[37] 韦 路 , 张 明 新 .第 三 道 数 字 鸿 沟 : 互 联网 上 的 知识 沟 [ 趾 .新 闻 与 
传播 研究 ,2006(4) :43 -53,95. 

[38] 李 晶 . 数字 鸿沟 视角 下 政务 微 信 的 使 用 行为 研究 [中 .大 学 图 书 
情报 学 刊 ,2015 ,33 (3) :23 -29. 

[39] 中 国 财经 网 . 微 信服 务 号 自动 “被 关注 ”消费 者 不 胜 其 烦 [EB/ 
OL]. [2019 -12 - 04]. http ;//finance. china. com. cn/consume/ 
20180115/4506843. shtml. 

[40] 南方 网 . 公共 文化 服务 平台 “南山 文体 通 ” 上线 [EBZOL ]. 


7 


[2 


oo 


Tu 


82 


陈 世 香 ， 唐 玉 珍 .政务 微 信 提升 公共 文化 服务 效能 的 模式 分 析 
2020 ,64(17) :74 - 83. 


深圳 “南山 文体 通 ” 的 个 案 


[2019 -08 — 14 ]. http://sz. southen. com/content/2015-11/16/ 建设 ,2016(3 ) :4 - 8,12. 

content_136990631. htm. [47] 杨 永 恒 , SE EE, T TIE RR. 公共 文化 服务 效能 评估 理论 与 方法 
[41] 南方 都 市 报 . 深圳 融 媒 致敬 盛典 举行 打造 “ 融 媒 爆 款 ”秘诀 在 [ Mj. 北京 :科学 出 版 社 ,2018 :89. 

此 揭 开 [ EB/OL]. [2019 - 08 - 14 J. http://epaper. oeeee. com/ [48] I AG , 许 艳 . 英美 “决策 -执行 "二 分 改革 比较 研究 [ 中. 中 国 海 

epaper/ H/html/2019-08/01/content_29812. htm. 洋 大 学 学 报 (社会 科学 版 ) ,2006 (4) :48 - 52. 
[42] 搜狐 网 . 现代 公共 文化 服务 体系 建设 进入 “效能 提升 "时代 [49] 李 佳 运 . 文化 产业 发 展 中 的 市 场 与 政府 的 矛盾 [ 忠 . 改革 与 开 

[EB/OL]. [2019 - 08 - 16]. http://www. sohu. com/a/ Jit ,2012 (12) :177 ,179. 

239635724. 669468. [50] 郭 妍 琳 . 公共 文化 服务 体系 的 社会 效益 与 制度 建设 [J]. 艺术 百 
[43] 南方 都 市 报 “ 南 山 文体 通 ”2.0 新 版 正式 上 线 [EB/OL]. [2019 家 ,2008(3) :216 -217. 

-08 - 14 ]. http ://epaper. oeeee. com/epaper/ H/html/2017-05/ 

12/content. 29106. htm. 作者 贡献 说 明 : 


[44] 张 青 . KEARELS ORRAK HEBEI]. 北京 行政 学 院 
学 报 ,2017(3) :41 - 47. 2: 

[45] KREN. 公共 文化 服务 制度 与 模式 [M] .杭州 :浙江 大 学 出 版 | | | 
a 唐 玉 珍 : 参 与 实地 调研 ,辅助 论文 撰写 ,论文 修改 。 


刘炜 , 张 奇 sse o. 大 数据 创新 公共 文化 服务 研究 [J]. 图 书馆 


LY J 
"^ 


um 
ss on the Mode of Government' s WeChat Improving the Effectiveness of Public Cultural Services: 
© A Case Study of “Nanshan Cultural and Sports Styles" in Shenzhen 


er Chen Shixiang Tang Yuzhen 
e School of Politics and Public Administration, Wuhan University, Wuhan 430072 

Co Abstract; | Purpose/significance | With the advent of mobile Internet and micro era, government’ s WeChat 
N 

Chàs become the most widely used electronic public service platform after government APP and government microblog. 
CN. paper will explore the influence mechanism of Government’ s WeChat on the efficiency of public cultural serv- 


s, so as to improve the service efficiency with the help of digital cultural resources. | Method/process | Based on 


2 analysis framework of the interaction mechanism connecting the supply and the demand side, this paper took the 
gperation mode of “Nanshan Cultural and Sports Styles" , an electronic WeChat platform for government affairs in 
-Ginshan district of Shenzhen ,as a case study to explore the internal mechanism of realizing the innovation of the sup- 
ply mode of “Internet + public cultural services" and improving the efficiency of public cultural services. | Result/ 
conclusion | The study found that the government WeChat platform is helpful to improve the efficiency of public cul- 
tural services by building an interactive mechanism connecting the supply and the demand side. However, once limit- 
ed by the platform, the public and the government’ s respective functional dilemma, the “decoupling” of the three 
parties will restrict the improvement of service efficiency. Combined with its operation practice, it can strengthen 
technological innovation from the supply side, and adhere to precise services on the demand side. At the same time, 
improving the construction of relevant government systems , so that the government can provide services under the con- 
straints of comprehensive and reliable rules and regulations, forming the "coupling" between the platform, the gov- 
ernment and the public. 
Keywords: government" WeChat public digital cultural resource interaction mechanism service effective- 
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